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ABSTRAK 
 
 Kegiatan e-CRM di dalam perusahaan bisnis berbasis online merupakan salah satu 
faktor yang sangat penting bagi kemajuan perusahaan. Pada era perkembangan teknologi 
dan informasi yang berkembang sangat pesat di masa sekarang ini, PT. Tokopedia sebagai 
salah satu perusahaan e-Commerce  di Indonesia yang memiliki konsep ‘mall online’ dimana 
para penjual dan pembeli yang menjadi member dari website Tokopedia bisa melakukan 
transaksi bisnis online secara aman dan nyaman. Maka tujuan dari observasi dan kegiatan 
magang yang dilakukan penulis adalah untuk mengetahui apakah kegiatan e-CRM di dalam 
PT. Tokopedia sudah berjalan optimal sehingga akan bisa diketahui apakah para pengunjung 
sudah loyal terhadap website Tokopedia, setelah itu dapat diketahui pula apakah para 
pegawai Customer Service di PT. Tokopedia sudah memenuhi kriteria program e-CRM 
sukses. Metode yang digunakan oleh penulis untuk menyusun laporan ini adalah dengan 
melakukan kegiatan magang dan observasi menggunakan data mining tool  yaitu Google 
Analytics (GA) untuk dapat mengetahui tingkat keoptimalan kegiatan e-CRM perusahaan dan 
mengetahui hasil akurat dari loyalitas pengunjung. Maka hasil dari kegiatan magang dan 
observasi ini membuktikan bahwa kegiatan e-CRM di PT. Tokopedia sudah berjalan dengan 
optimal, dan jumlah loyalitas pengunjung website  yang semakin meningkat, serta para 
pegawai Customer Service di PT. Tokopedia yang telah memenuhi kriteria dari program e-
CRM sukses. Penelitian skripsi model magang (Internship) ini tidak bertujuan untuk 
menganalisis hubungan antarvariabel. 
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